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「 行 政 相談 に 関す る 世論 調査 」 の 概要 














全国 18 歳 以上 の 
有効 回 収 数 1,655 人 ( 























令 和 3 年 9 月 
内 閣府 政府 広報 室 





日 本 国籍 を 有する 者 3,000 人 
収 率 55.2% ) 
(うち 郵送 1, 160 人 、 イ ンタ ーネット 495 A) 





























郵送 法 (郵送 
行政 相談 に 関す る 
1 行政 相談 の 認 
2 行政 相談 の 利 


3 行政 相談 の ICTi 


行政 相談 に 関す る ] 

















1 日 

















































































































、 郵 送 又 は オン ライ ン ( イ ンタ ーネット 回 答 ) 回 収 ) 











国民 の 意識 を 把握 し 、 今 後 の 施策 の 参考 と する 。 


| 、 昭 和 54 年 12 月 、 平 成 2 年 10 月 ) 























1 新型 コロ ナウ イル ス 感 染 症 の 状況 に 鑑み 、 調 査 員 と 調査 対象 の 方 と の 
接触 を 回 避 す る た め 、 郵 送 法 で 実施 し た 。 











2 平成 2 41 



































まで は 調査 員 に よる 個別 面接 聴取 法 で 実施 し て い 











る た め 、 郵 送 法 で 実施 し た 令 和 3 年 6 月 調査 と の 単純 比較 は 行わ な い 。 














また 、 平 成 27^ 
平成 28 年 度 以降 は 18 歳 以上 の 





























まで は 、 調 査 対象 者 の 年 齢 が 20 歳 以上 で あっ た が 、 





を 対象 に 実施 し て いる 。 


3 図表 の 数 値 (%) は 、 表 章 単 位 未 満 の 位 で 四捨五入 し て いる た め 、 内 訳 
の 合計 が 100 に な ら な いこ と も ある 。 








1 行政 相談 の 認知 に つい て 
(1) 行政 相談 委員 の 認知 度 








問 1 あな た は 、 役 所 の 手続 や サー ビス な ど 国 の 行政 全般 に つい て 、 地 域 の 中 か ら 選 ば れ た 「 行 
政 相談 委員 」( 全 国 約 5, 000 人 、 各 市 区 町 村 に 1 人 以上 配置 ) が 、 行 政 へ の 苦情 や 意見 、 要 望 な ど 
を 受け 付け て いる こと を 知っ て いま し た か 。( 〇 は 1 つ ) 





令 和 3 年 6 月 
・ 知 っ て いた 13.81 
・ 知 ら な か っ た 85. 4% 





知っ て いた 無 回 答 知ら な か っ た 
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表 1 行政 相談 委員 の 認知 度 
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ュー 参 考 行政 相談 委員 の 認知 度 
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( 注 1) 昭和 48 年 8 月 調査 で は 、「 現 在 、 各 町 村 ご と に 1 名 、 市 や 区 で は 、 お お むね 人 口 5 万 人 に 1 名 の 割合 で 、 
民間 人 の 中 か ら 選 ば れ た 行政 相談 委員 が いる こと を 、 あ な た は ご 存 知 で すか 。」 と 聞い て いる 。 

( 注 2) 昭和 54 年 12 月 調査 で は 、「 現 在 、 各 町 村 ご と に 1 名 、 市 や 区 で は お お よそ 人 口 5 万 人 に 1 名 の 割合 で 、 
民間 人 の 中 か ら 選 ば れ た 行政 相談 委員 が いる こと を 、 あ な た は 御存じ で すか 。」 と 聞い て いる 。 

( 注 3) 平成 2 年 10 月 調査 ご は 、「 あ な た は 、 現 在 、 各 町 村 ご と に 1 名 、 市 や 区 で は お お よそ 人 口 5 万 人 に 1 名 の 割合 で 、 民 間 人 の 中 
か ら 選 ば れ た 行政 相談 委員 が お り 、 苦 情 や 要望 や 意見 な ど を 受け 付け て いる こと を 御存知 で すか 。」 と 聞い て いる 。 

( 注 4) 平成 2 年 10 月 調査 まで は 、 調 査 員 に よる 個別 面接 聴取 法 で 実施 し て いる た め 、 令 和 3 年 6 月 調査 と の 単純 比較 は 行わ な い 。 





























(2) 行政 相談 セン ター の 認知 度 





間 2 あな た は 、 都 道府県 庁 所 在 地 な ど に 「 総 務 省 の 行政 相談 セン ター」 が あり 、 電 話 や イン 
ター ネッ ト な ど で も 、 行政 へ の 苦情 や 意見 、 要 望 な ど を 受け 付け て いる こと を 知っ て いま し 
た か 。( 〇 は 1 つ ) 





令 和 3 年 6 月 
・ 知 っ て いた 17.2% 
・ 知 ら な か っ た 82. 0% 





知っ て いた 無 回 答 知ら な か っ た 
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総 数 ( 1.655 人 ) 





[ 性 ] 
男 性 ( 770 人 ) 
女 性 ( 885 人 ) 


18 ~ 29 歳 ( 170 人 ) 





30 ~ 39 歳 ( 203 人 ) 








40 ~ 49 歳 ( 294 人 





50 ~ 59 歳 ( 283 人 


60 ~ 69 歳 ( 280 人 
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2 行政 相談 セン ター の 認知 度 
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ほ 2 一 参考 行政 相談 セン ター の 認知 度 











昭 和 48 年 
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( 注 1) 昭和 48 年 8 月 調査 で は 、「 一 般 国民 の 役所 に 関す る 苦情 や 不満 や 意見 な ど を 、 専 門 に 受付 け て 処理 する 役所 と し て 、 

県 ( 都 ・ 道 ・ 府 ) の 県 庁 所 在 地 に 行政 監察 局 と いう 役所 が ある こと を 、 ご 存 知 で すか 。」 と 聞い て いる 。 

( 注 2) 昭和 54 年 12 月 調査 で は 、「 国 民 の 行政 に つい て の 苦情 や 要望 や 意見 な ど を 専門 に 受け 付け て 処理 する 行政 相談 窓口 と し て 、 
都 道 府 県 庁 所 在 地 に 行政 監察 局 と いう 役所 が ある こと を 御存じ で すか 。」 と 聞い て いる 。 
( 注 3) 平成 2 年 10 月 調査 で は 、「 あ な た は 、 都 道府県 庁 所 在 地 に 管区 行政 監察 局 や 行政 監察 事務 所 が あり 、 苦 情 や 要望 や 意見 な ど を 
受け 付け て いる こと を 御存知 で すか 。」 と 聞い て いる 。 
( 注 4) 平成 2 年 10 月 調査 まで は 、 調 査 員 に よる 個別 面接 聴取 法 で 実施 し て いる た め 、 令 和 3 年 6 月 調査 と の 単純 比較 は 行わ な い 。 
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行政 相談 委員 、 行 政 相 談 セ ンタ ー に 関す る 情報 提供 方 法 
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(2) 行政 相談 の 利用 方 法 





間 4 あな た は 、 行 政 へ の 苦情 や 意見 、 要 望 な ど が ある 場合 、 ど の よう な 方 法 で 行政 相談 を 利用 
し た いと 思い ます か 。( 〇 は いく つ で も ) 











(上 位 4 項目 ) 
令 和 3 年 6 月 


























・ 市 区 役所 ・ 町 村役場 、 公 民 餅 な どの 公共 施設 に 開設 する 、 
工員 が いる 相談 所 に 行く 67.1% 
























































・ 行政 相談 委員 や 総務 省 の 行政 相談 セン ター に 電話 する 33. 7% 























・ 行政 相談 委員 や 総務 省 の 行政 相談 セン ター に メー ル を 送る 31.4% 














・ シ ョ ッ ピ ング セン ター や 商店 街 に 開設 する 、 行 政 相談 委員 や 
総務 省 の 職員 が いる 相談 所 に 行く 19.9% 
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ショ ッ ピ ング セン ター や 商店 街 に 開設 する 、 行 
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<4 行政 相談 の 利用 方 法 






















































































市 | | 行 行 シ 総 
区 | < k 3 x= 
役 | | t> か 
所 | 談 ピ 省 
| 委 ン の 
町 | 員 グ | 総 = B 
村 | セ | 務 や 
@ 総 総 ン | 省 総 
場 | 務 務 タ | の 務 
k | 省 省 1 | 職 省 
| の の や | B の 
行 職 商 | が 行 
政 員 店 | い 政 
相 街 | る 相 
談 に 談 
セ 開 セ 
ン 設 ン 
タ タ 
| | 
に に 
総 数 1, 655 67.1 33.7 31.4 9.9 2.9 a. T 3.5 2.8 1.3 | 76. 3 
〔 性 ) | 
B 性 770 68.4 35 34.0 21. 6 5.1 5.5 3.0 2.3 1.2 | 86.4 
女 性 885 65.9 32. 3 29.0 8.4 1 23 4.0 3.3 1.4 | 67. 6 
[ 年 齢 〕 | 
18 25% 29 歳 170 50. 0 55. 9 59.4 4.7 9 4.7 7.6 3.5 0.6 | 92. 4 
30 s 39 大 203 52.2 38.9 54.7 T: 15.8 3.4 1.5 2.0 0.5 | 86.7 
40 バン 49 歳 294 60. 9 33.7 41.2 23.8 1.9 4.8 4.1 2.0 | 82.3 
50 の 59 hx. 283 72.8 31.8 35.7 22.3 Ru 4. 6 2 2.8 0.4 | 185.2 
60 el 69 大 280 68.6 36.8 20.4 9 10.4 2.5 3.2 3.2 1 165.7 
70 蔵 以 Ë 425 80.5 29.6 6.6 91 2.9 3.1 3.5 3.3 3.3 | 161.9 
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総務 省 で は 現在 、 パ ソコ ン や スマ ー ト フォ ン を 活用 し た テレ ビ 
導入 を 検討 し て いま す 。 あ な た は 、 行政 へ の 苦情 や 意見 、 要望 な ど が ある 場合 、 こ の よう な 方 
法 に より 、 場 所 の 制約 な く 、 行 政 相談 が で きる と し た ら 、 利 用 し た いと 思い ます か 。 
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表 5 テレ ビ 電 話 に よる リモ ー ト 相談 に 関す る 利用 意向 
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(2) リモ ー ト 相談 を 利用 し た い 理 由 





( 間 5 で リモ ー ト 相談 を 「 利 用 し た い 」 と 答え た 方 (864 人 ) へ の 質問 ) 
間 6 「 利 用 し た い 」 と 思っ た 理由 は 何で すか 。( 〇 は いく つ で も ) 







































































令 和 3 年 6 月 
・ 移 動 に か か る 時 間 と 費用 を 節約 で きる か ら 65.9% 
・ 相 手 の 顔 が 見 える の で 、 通 常 の 電話 や メー ル だ け で は 
伝え に くい こと も 伝え られ そう だ か ら 48.0% 
・ 新 型 コ ロナ ウイ ルス 感染 症 へ の 対策 上 、 安 心 で きる か ら 42. 7% 
・ 直 接 、 対 面 す る より 気楽 に 話せ そう だ か ら 35.8% 
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パソ コン や スマ ー ト フォ ン を 活用 し た テレ ビ 電 話 に よる リモ ー 
ト 相 談 に より 、 場 所 の 制約 な く 、 行 政 相談 が で きる と し た ら 、 
「 利 用 し た い 」 と 答え た 者 に 、 複 数 回 答 
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新型 コロ ナウ イル スス 感染 症 へ の 対策 上 、 安心 
で きる か ら 


直接 、 対 面 す る より 気楽 に 話せ そう だ か ら 


ロ 総 数 (n=864 人 、M.T.=194.7%) 


1.5 
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ll 


ペ 6 リモ ー ト 相談 を 利用 したい 理由 


パソ コン や スマ ー ト フォ ン を 活用 し た テレ ビ 電 話 に よる リモ ー 
ト 相 談 に より 、 場 所 の 制約 な く 、 行 政 相談 が で きる と し た ら 、 
「 利 用 し た い 」 と 答え た 者 に 、 複 数 回 答 
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3) リモ ー ト 相談 を 利用 する た め の 条 件 整備 





( 問 5 で リモ ー ト 相談 を 「 利 用 し た く な い 」 と 答え た 方 (776 人 ) へ の 質問 ) 
問 7 利用 する た め に は 、 ど の よう な 条件 を 整備 する 必要 が ある と 思い ます か 。 
( 〇 は いく つ で も ) 

















・ 誰 も が 簡単 に 操作 で きる 仕組 み に す る こと 71.1% 

















セ キュ リティ の 水準 を 高く する こと 34. 0% 














・ ホ ー ム ペー ジ な ど で 操 作 方 法 を わか りや すく 示す こと 30. 3% 











・ 行 政 相 談 委 員 や 総務 省 の 職員 か ら 、 利 用 に つい て 
サポ ー ト が 受け られ る よう に する こと 25. 9% 














・ ど の よう な 条件 が 整備 され た と し て も 利用 し た く な い 10. 7% 





























パソ コン や スマ ー ト フォ ン を 活用 し た テレ ビ 電 話 に よる リモ ー 
ト 相 談 に より 、 場 所 の 制約 な く 、 行 政 相談 が で きる と し た ら 、 
「 利 用 し た く な い 」 と 答え た 者 に 、 複 数 回 答 
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誰 も が 簡単 に 操作 で きる 仕組 み に す る こと 
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情報 セキ ュ リ ティ の 水準 を 高く する こと 
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ホー ムペ ー ジ な ど で 操 作 方 法 を わか りや すく 


示す こと 0 





行政 相談 委員 や 総務 省 の 職員 か ら 、 利 用 に 


つい て サポ ー ト が 受け られ る よう に する こと 2 











Fr 
cd 


= 
2 
Tem 


= 
228152. 
HH 


tH 


225152. 


z 


= 
Gt 


2 
z 
Se 
HH 


5.3 


CS 


そ の 他 


FT 
2222 
Re 
RS 

2825 
2899 
BS 


どの よう な 条件 が 整備 され た と し て も 利用 し 


た く な い ai 人 


D 総 数 (n=776 人 、M.T.=179.9%) 
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リモ ー ト 相談 を 利用 する た め の 条 件 整備 

















パソ ュ ン や スマ ー ト フォ ン を 活用 し た テレ ビ 電 話 に よる リモ ー 
ト 相 談 に より 、 場 所 の 制約 な く 、 行 政 相談 が で きる と し た ら 、 
「 利 用 し た く な い 」 と 答え た 者 に 、 複 数 回 答 
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行政 相談 に 関す る 世論 調査 













































































































































































































































































































































































令 和 3 年 6 月 
(n=1, 655 (郵送 : n=1, 1600、 イ ンタ ーネット : n=495)) 
ここ か ら は 、 行 政 相談 に つい て お うか が いし ます 問 4. あな た は 、 行 政 へ の 苦情 や 意見 、 要 望 な ど が ある 場 
_ 合 、 ど の よう な 方 法 で 行政 相談 を 利用 し た いと 思い ま 
問 1. あな た は 、 役 所 の 手続 や サー ビス な ど 国 の 行政 全般 すか 。( 〇 は いく つ で も ) 
に つい て 、 地域 の 中 か ら 選 ば れ た 「 行 政 相談 委員 」( 全 
国 約 5.000 人 、 各 市 区 町 村 に 1 人 以上 配置 ) が 、 行 政 へ (67.1) 1. 市 区 役所 ・ 町 村役場 、 公 民 館 な どの 公共 
の 苦情 で 意見 、 要 望 な ど を 受け 付け て いる こと を 知っ 公設 に 開設 する 、 行政 相談 委員 や や 総務 省 
て いま し た か 。( 〇 は 1 つ ) の 職員 が いる 相談 所 に 行く 
(13. 8) 1. 知っ て し ‘た (19. 9) 2. ショ ッ ピ ング セン ター や 商店 街 に 開設 
(85.4) 2. 知ら な か っ た る 、 行政 相談 委員 や 総務 省 の 職員 が いる 
( 0.8) 無 回 答 相談 所 に 行く 
(12.9) 3. 駅 や バス ター ミナ ル の 近く に 開設 する 、 
問 2. あな た は 、 都 道 府 県 庁 所 在 地 な ど に 「 総 務 省 の 行政 行政 相談 委員 や 総務 省 の 職員 が いる 相 
相談 セン ター」 が あり 、 電 話 や イン ター ネッ ト な ど で 談 所 に 行く 
クー ==, == ・ ピナ 2 て = ミ — 
be ST Une (3.7) 4. 総務 省 の 行 下 析 談 セン ター に 行く 
PV の (33.7) 5. 行政 相談 委員 や や 総務 省 の 行政 相談 
(17.2) 1. 知っ て いた セン ター に 電話 する 
(82.0) 2. 知ら な か っ た (31.4) 6. 行政 相談 委員 や や 総務 省 の 行政 相談 
( 0.8) 無 回 答 セン ター に メー ル を 送る 
( 3.5) 7. 行政 相談 委員 や や 総務 省 の 行政 相談 
間 3. あな た は 、「 行 政 相談 委員 」 や 「 総 務 省 の 行政 相談 セ セン ター に 手紙 を 出す 
ンタ ー」 に 関す る 情報 を 何 に よっ て 提供 され た ら 良 い ( 2.8) 8. その 他 に 
と 思い ます か 。( 〇 は いく つ で も ) I 本 
1.3) 無 回 答 (M. T.=176. 3) 
(681.7) 1. テレ ビ ・ ラ ジオ 
(42.1) 2. 新聞 ・ 雑 誌 ・ 書 籍 
(11.5) 3. 総務 省 の ポス ター・ パ パンフレット 
(60.2) 4. 市 区 町 村 の 広報 誌 ( 紙 ) 
(35.8) 5. 町 内 回 覧 板 (チラ シ ジ ) 
(17.0) 6. 地域 や 学校 で 行政 相談 を 紹介 する 
イベ ント 
(14.6) 7. 総務 省 の ホー ムペ ー ジ 





























(29.3) 8. 都 道 符 県 ・ 市 区 町 村 の ホー ムペ ー ジ 
ツイ ッ タ ー フェ イス ブッ ク 


(26.2) 9. Twitter や Facebook な どの SNS 
( 1.7) 10. その 他 中 に つ 
( 0.7) 無 回 答 (M. T. =300. 8) 















































次 の ペー ジ の 問 5 に 進ん で くだ さい ジジ 
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問 5. 総務 省 で は 現在 、 パ ソコ ン や スマ ー ト フォ ン を 活用 
し た テレ ビ 電 話 に よる リモ ー ト 相談 の 導入 を 検討 し て 
いま す 。 あ な た は 、 行 政 へ の 苦情 や 意見 、 要 望 な ど が : 
ある 場合 、 こ の よう な 方 法 に より 、 場 所 の 制約 な く 、 : 
行政 相談 が で きる と し た ら 、 利用 し た いと 思い ます か 。: 

(O は 1 つ ) : 


(52.2) 1. 利用 し た い 
(46.9) 2. 利用 し た く な い 


( 0.9) 無 回 答 


2 と 答え た 方 は 間 7 へ 




















問 5 で 「1. 利用 し た い 」 と 答え た 方 へ の 質問 


問 6. 「 利 用 し た い 」 と 思っ た 理由 は 何で すか 。 
( 〇 は いく つ で も ) 
(n=864) 


(48.0) 1. 相手 の 顔 が 見 える の で 、 通 常 の 電話 や 
メー ル だ け で は 伝え に くい こと も 伝え 
られ そう だ か ら 

. 直接 、 対 面 する より 気楽 に 

話せ そう だから 

. 移動 に か か る 時 間 と 費用 を 
節約 で きる か ら 

. 新型 コロ ナウ イル ス 感 梁 症 へ の 対策 上 、 
安心 で きる か ら 

. その 他 (上 に つ ) 


無 回 答 
































35.8 








65. 9 





42.7 








0.8 
1.5) 




















(M. T. =194. 7) 

















間 5 で 「2. 利用 し た く な い 」 と 答え た 方 へ の 質問 


\ 間 7. 利用 する た め に は 、 ど の よう な 条件 を 整備 する 

必要 が ある と 思い ます か 。( 〇 は いく つ で も ) 
(n=776) 
(71.1) 











誰 も が 簡単 に 操作 で きる 仕 4 
ずる こと 
. ホー ムペ ー ジ な ど で 操 作 方 法 を 
わか りや すく 示す こと 
. 行政 相談 委員 や 総務 省 の 職員 か ら 、 利 用 
に つい て サポ ー ト が 受け られ る よう に す 
る こと 
情報 セキ ュ リ ティ の 水準 を 高く する こと 
. その 他 (uku > 
. どの よう な 条件 が 整備 され た と し て も 
利用 し た く な い 
無 回 答 


1. 日 み に 











(30.3) 














(25.9) 




















(34. 0) 
( 5.3) 
(10. 7) 





























(2.6) (M. T. =179. 9) 














